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Panaszkezelési szabdlyzat
3. sz. médositas

A Tempus Kozalapitvany (a tovébbiakban: TKA) tevékenységével illetve munkatérsainak
munkavégzesével szemben felmeriilo reklaméciokat, panaszokat az aldbbi panaszkezelési
szabalyzatban foglaltak szerint kell kivizsgilni és kezelni. A reklamacid, illetve panasz
kivizsgalasa és az intézkedés sordn a panaszos érdekei nem sériilhetnek.

Reklamacionak a kiilsé partner felél akdr széban (személyesen, telefonon vagy online
csatorndakon), akdr irdsban (levélben, emailben vagy online csatornékon) érkezé olyan, a TKA
tevékenységével illetve munkatérsainak munkavégzésével szemben felmeriild jelzés mindsiil,
amely a reklamal6 €l jogai vagy érdekei sérelmének megsziintetésére iranyul és elintézése
nem tartozik mas — igy kiilonGsen birdsagi, kozigazgatisi — eljaras hatdlya ald. A
reklaméciora minden esetben a vonatkozd szabalyzatokban és eljardsrendekben foglalt
id6tartamon, de legkés6bb 30 napon beliil visszajelzést kell adni.

1. A személyesen vagy telefonon beérkezett reklamaciot az érintett munkatérsnak, vagy
szilkség esetén a kozvetlen felettese bevondsaval minden esetben meg kell probalnia
targyalassal rendezni.

2. Az e-mailen, vagy levélben beérkezett reklamaciordl a munkatérsnak irdsban (e-mailben)
tajékoztatni kell a kdzvetlen felettesét, aki intézkedik a reklamacid kivizsgalasardl és a
megoldasardl. A reklaméacioval kapcsolatos kimené valaszokat frésban kell rogziteni, és
iktatni kell.

Amennyiben a reklamdci6t nem sikeril szobeli vagy irsbeli targyalas utjan rendezni, a kiilso
partner panaszt tehet a Tempus Kozalapitvanynal. Ebben az esetben a reklamaciot kezeld
munkatarsnak tdjékoztatnia kell a reklamalo felet arrél, hogy jogaban 4ll panaszt tenni és meg
kell kiildenie az erre szolgélo panaszbejelentd trlap elérhetdségét.

Panasznak kizdrélag az a kiilsé partner éltal az erre szolgalé panaszbejelentd trlap (1. sz,
melléklet) kitoltésével irasban a panaszbejelentes@tpfhu cimen benyujtott, a TKA
tevékenységével illetve munkatarsainak munkavégzésével szemben felmeriild jelzés mindsiil,
amely a panaszos fél jogai vagy érdekei sérelmének megsziintetésére iranyul és elintézése
nem tartozik més — igy kiilonosen birésagi, kozigazgatéasi — eljaras hatélya ala.

Nem min6siil panasznak, ha a kiilsé partner javaslatot fogalmaz meg, kérelmet terjeszt eld,
vagy altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, ha a kiils6 partner kérése
szemelyes adatainak TKA Aaltali kezelésével fligg dssze vagy személyes adatai védelmével
kapesolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem
benyujtdsa sordn egyben panasznak mindsiild kifogast terjeszt eld.

1. Az panaszbejelentd {irlap a benyujtast kovetéen a mindségirdnyitasi vezetéhdz érkezik
be, aki iktatast kovetSen tovabbitja a panaszt az ellenérzési vezetének és a panaszban
érintett szervezeti egység vezetjének, akik a panasz kivizsgélasaért egyiittesen felelnek.
A TKA tevekenységeivel kapcsolatban felmeriilé adatvédelemmel kapesolatos
panaszokat az adatvédelmi tisztviselének és az ellenGrzési vezetdnek kell megkiildeni. A
minGségiranyitasi vezet$ a panasztételrl minden esetben téjékoztatja a féigazgatit is.

A panaszr6l minden esetben sorszamozott jegyz6konyvet (2. sz. melléklet) kell felvenni,
melyet a minGségirdnyitasi - vezet6 tart nyilvan: biztositja a jegyzékonyv  belsd
dokumentumkeént torténd iktatasat és megdrzését 10 évig.



2. A panaszt iktatds szerinti beérkezésétél szamitott 30 napon belill ki kell vizsgélni, és a
panaszos részére a vélaszt meg kell kiildeni. A panasz kivizsgilésaval kapcsolatos
(tisztdz6) levelezést a panasz targydban érintett szervezeti egység végzi. A levelezést
frasban kell rogziteni, és iktatni kell. A panasz kivizsgaldsa sordn biztositani kell a
partatlansagot azzal, hogy a vizsgélat folyamatdban a panasszal esetlegesen érintett
személy nem vehet részt. Amennyiben a panasz tirgyaban vezetéi dontés is sziiletett, a
kivizsgalast eggyel magasabb vezetéi szinten kell intézni'. A panasz kezelését és a
megtett intézkedéseket a panaszkezelési jegyzokonyvben kell dokumentalni.

3. A panasz kivizsgalasanak eredményérél és a megtett intézkedésekrol sz616 valaszlevelet a
foigazgato frja ald, annak iktatast kovetd kikiildését a mindségiranyitasi vezetd intézi. A
vélasz a panaszbejelentd tlrlapon megadott elérhetdségekhez igazodva lehet postai levél
vagy email. A panasz kivizsgéaldsdval kapcsolatban készitett jegyzOkonyvet a panaszt
kivizsgald vezetd és az ellendrzési vezeto irja ala.

4, Az iigyhoz kapcsolédé dokumenticiot (jegyzOkonyv, egyéb dokumentacid) a
mindségiranyitasi vezetd tarolja a mindenkor hatdlyos iratkezelési szabalyzatban
foglaltak szerint. A dokumentaci6 elektronikus elérhetoségérél a mindségirdnyitasi
vezetd elektronikus nyilvantartist vezet, melyhez a kapcsolodé dokumentumok
elektronikus elérhetéségét a panaszban érintett egységeknek meg kell kiildeniik a
mindségiranyitasi vezet6 szdmara.

Mellékletek:
1. sz. melléklet: Panaszbejelento trlap

2. sz, melléklet: Panaszkezelési jegyzokonyv
3. sz. melléklet: Adatkezelési tajekoztatod

Jelen szabélyzat 2020. szeptember 10. napjan l1ép hatalyba, ezzel egyiddben a 2012. szeptember 10-i
véltozat hatlyat vesziti.

Budapest, 2020. szeptember 10.
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